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УПРАВЛІННЯ КЛІЄТСЬКОЮ БАЗОЮ БАНКУ 
 
Необхідною передумовою ведення банківського бізнесу є наявність 
клієнтської бази. Клієнтська база є важливим нематеріальним активом 
ресурсної бази банківської установи, що є однією з ключових складовою успіху 
його діяльності. 
У науковій літературі існують різні підходи до розуміння сутності 
поняття «клієнтська база банку». Втім, здійснені автором дослідження 
показали, що  усі вони фактично зводяться до того, що це систематизована 
сукупність реальних і потенціальних клієнтів банку. 
Метою створення клієнтської бази даних є встановлення постійного 
контакту з існуючими клієнтами банку, а також формування бази даних 
перспективного сегменту шляхом збирання та аналізу інформації про них. 
Своєю чергою, аналіз клієнтської бази дозволяє розробити програми 
маркетингових комунікацій спрямовані на формування клієнтської лояльності. 
Потрібно підкреслити, що процес формування клієнтської бази повинен 
бути не хаотичним та випадковим, а осмисленим, цілеспрямованим, 
впорядкованим, послідовним, відповідати стратегічним орієнтирам і 
можливостям банку, його концепції розвитку і спеціалізації, враховувати стан 
зовнішнього середовища, особливо в розрізі обслуговуючого ринку, потреби 
потенційних клієнтів в банківських послугах, їх запити стосовно підходів до 
обслуговування в банку. 
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Формування клієнтської бази банку має реалізовуватися одразу на двох 
рівнях - стратегічному та тактичному. Клієнт-стратегія банку формується 
залежно від загальної стратегії розвитку банківської установи. Первинною 
метою клієнтстратегії, як правило, є задоволення потреб споживачів та 
залучення їх до співпраці з банком на довготривалий період. На тактичному 
рівні передбачається застосування оперативних дій із залучення нових та 
утримання існуючих клієнтів банку.  
Основні напрями роботи з клієнтською базою: 
-     актуалізація бази - формування переліку контактів, підтвердження 
інформації, редагування даних, тощо; 
-  зв’язок із клієнтами – використання   клієнто-орієнтованого  підходу, 
що характеризується орієнтацією на утримання споживачів, індивідуальними 
комунікаціями й співробітництвом, заснованому на відносинах, а не на 
продукті; 
-    інформаційний обмін - е-mail-розсилка; SMS-повідомлення, телефонне 
оповіщення; інтернет-реклама;  реклама у соціальних мережах, тощо. 
-  формування клієнтської лояльності – обізнаність в житті клієнта 
дозволяє розробити та запродувати йому індивідуальні програми лояльності. 
Логічно сформована актуальна база даних допомагає налагодити 
швидкий зв’язок, як з реальними, так і потенційними клієнтами банку шляхом 
розробки  системи маркетингових комунікацій. 
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